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ABSTRAK 
 
 Pelanggan merupakan unsur penting bagi perusahaan. Perusahaan akan berusaha 
berfokus kepada pelanggan, terutama untuk meningkatkan pelayanan kepada pelanggan. 
Mutiara Carita Cottages merupakan salah satu hotel bintang 3 yang berada di kawasan 
wilayah pantai carita. Dalam proses bisnis berjalan, perusahaan mengalami beberapa 
kesulitan dan keterbatasan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Tujuan dari 
penelitian ini adalah (1)menganalisis sistem berjalan yang berhubungan dengan 
pelanggan pada Mutiara Carita Cottages sebagai dasar perancangan E-Customer 
Relationship Management, dan (2)merancang E-Customer Relationship Management 
untuk Mutiara Carita Cottages. Adapun metode yang digunakan untuk analisis adalah 
menggunakan perumusan strategi dengan tiga tahapan, yaitu: tahap input (Matrik EFE, 
Matrik IFE), tahap pencocokan (Matrik SWOT, Matrik IE), tahap keputusan (Matrik 
QSPM). Hasil dari perumusan strategi adalah strategi penetrasi pasar. Sistem E-CRM 
dinilai paling tepat untuk mengimplementasikan strategi penetrasi pasar sekaligus 
mengatasi permasalahan yang terjadi di perusahaan. Perancangan E-CRM menggunakan 
Object Orientasi Analysis and Design (OOAD). Hasil yang dicapai dari penelitian ini 
adalah perancangan E- Customer Relationship Management yang menggunakan tiga 
fase CRM, yaitu acquire, enhance, dan retain. Dengan adanya sistem E-CRM 
diharapkan dapat meningkatkan hubungan dan memberikan nilai tambah bagi 
pelanggan.  
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